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1. OBJETO 
Reflejar el procedimiento a seguir para resolver las consultas y solicitudes 
de información planteadas por los usuarios. Mejorar la calidad en la 
atención al público. 
 
 
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Este proceso se aplica tanto a Punt BIU (Punto Bibliotecario de Información al 
Usuario) como a todas las bibliotecas de centro. Afecta a todo el personal que 
atiende consultas en las citadas unidades (gestores, especialistas técnicos, 
técnicos de apoyo). 
 
 
3. DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Manual de recogida de datos estadísticos en bibliotecas. 
 
 
4. RESPONSABLES 
La responsabilidad del proceso recae en el personal de Punt BIU y de las 
bibliotecas de centro. En particular, los gestores y/o especialistas técnicos de 
las citadas unidades son los encargados de resolver las consultas de 
respuesta rápida, mientras que el personal técnico es responsable de atender 
las consultas de información bibliográfica o respuesta elaborada. 
 
 
5. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
El usuario hace llegar una solicitud de información y / o consulta al Punto 
Bibliotecario de Información al Usuario (Punt BIU) o a las Bibliotecas de centro 
a través del correo electrónico, de forma presencial, por teléfono o mediante 
formulario electrónico. 
 
Cada biblioteca de centro debe responder las solicitudes de información 
correspondientes a sus áreas temáticas, y la unidad de Punt BIU debe 
responder a aquellas solicitudes de información que tengan carácter general o 
multidisciplinar u otras áreas no asignadas a ninguna biblioteca de centro. 
 
Cuando una solicitud de información se recibe en una biblioteca de centro o 
unidad que no tiene asignada ese área temática, se remite al centro o unidad 
correspondiente. 
 
Dependiendo del tipo de solicitud realizada, se puede establecer la distinción 
entre: 
1. Consultas de respuesta rápida (direccionales, puntuales, información 
general de la UA, información bibliográfica sencilla) 
2. Consultas de respuestas más elaboradas. 
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1) Consultas de respuesta rápida 
El usuario realiza la consulta, y el personal que la recibe es el que la responde. 
En general, en las bibliotecas de centro suelen ser gestores y especialistas 
técnicos. 
 
Las consultas de respuestas rápidas o sencillas se suelen resolver con una 
búsqueda sencilla en el catálogo u otros recursos de la biblioteca, una 
respuesta direccional u ofreciendo alguna información sobre los servicios que 
se prestan en la Biblioteca y/o Universidad. 
 
2) Consultas de información bibliográfica o respuesta elaborada 
El personal encargado de responder este tipo de consultas es el personal 
Técnico.  
 
Una vez recibida la solicitud, el técnico realiza la entrevista de referencia con el 
fin de identificar las necesidades de información del usuario. El usuario debe 
rellenar la solicitud de información bibliográfica. 
 
Si con la entrevista de referencia el personal técnico detecta la necesidad de 
formación en algún recurso, deriva al usuario a Formación de Usuarios (PC08) 
Una vez realizada la entrevista de referencia, el personal técnico procede a 
seleccionar el o los recursos necesarios de información más adecuados en 
función del tipo de usuario y de las necesidades establecidas en la entrevista. 
 
Algunos de los tipos de recursos que se pueden seleccionar son: 
- Catálogos 
- Bases de datos 
- Motores de búsqueda y otros recursos de Internet 
- Revistas electrónicas 
- Sumarios electrónicos 
- QUAe 
- ... 
 
Seguidamente, el técnico elabora la estrategia de búsqueda adecuándola al 
lenguaje documental del sistema que se utilice. 
 
Ejecuta la estrategia de búsqueda, evalúa los resultados obtenidos y 
determinan si son pertinentes a la consulta realizada. En el caso de que dichos 
resultados no fueran pertinentes, reelabora la estrategia de búsqueda. 
 
Posteriormente envía por correo electrónico o entrega en mano la información 
al usuario, según el Informe de entrega de resultados, y le solicita la evaluación 
del servicio y de los resultados de la búsqueda según el cuestionario de 
evaluación sobre la satisfacción del usuario. 
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Si estos resultados son adecuados y pertinentes termina el proceso. En caso 
contrario el personal técnico debe volver a identificar o redefinir las 
necesidades de información del usuario, para ver si es necesario modificar la 
selección de recursos o la estrategia de búsqueda. Una vez que sabe dónde 
está el fallo, empieza de nuevo el proceso. 
 
Para conocer la utilización del servicio por parte de los usuarios, el personal 
que atiende la consulta debe recoger los datos necesarios en la Plantilla de 
recogida de datos estadísticos o en la base de datos creada a tal efecto. 
 
 
6. FORMATOS 
• Solicitud de información bibliográfica 
• Informe de entrega de resultados 
• Cuestionario de evaluación sobre la satisfacción del usuario con el servicio 
prestado y resultados obtenidos 
• Plantilla de recogida de datos estadísticos 
 
 
7. REGISTROS 
Registros Soporte Responsable 
custodia 
Tiempo de 
conservación 
Solicitud de información 
bibliográfica 
Electrónico o 
papel 
Bibliotecas o 
PuntBiu 5 años 
Informe de entrega de 
resultados 
Electrónico o 
papel 
Bibliotecas o 
PuntBiu  5 años 
Cuestionario de evaluación 
sobre la satisfacción del 
usuario 
Electrónico o 
papel 
Bibliotecas o 
PuntBiu 5 años 
Plantilla de recogida de 
datos estadísticos 
Electrónico  o 
papel * 
Bibliotecas o 
PuntBiu Indefinido 
* Los datos recogidos en esta plantilla se introducen en una base de datos con 
tiempo de conservación indefinido.
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ANEXOS 
Anexo 1. Diagrama de flujo 
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